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ABSTRACT 
 
The number of motorcycles being sold in Indonesia keeps increasing every year. Every 
manufacturer should stand firm on negotiating to what extent service and brand name impact to 
consumer trust and recommendation preference. This research aims to investigate this issue using path 
analysis. Sample is taken from community of car garage consumers. Then, data is verified by some 
statistical tools such as normality, validity and reliability before using path analysis. The research 
findings confirm that service quality, brand association and consumer trust are very important to attract 
trust over garage service. Concerning this issue, the researcher contributes some suggestions such as 
management should increase service quality by doing employee professionalism improvement. For doing 
this, the firm can exploit on employee training; implementing incentive strategy to motivate employees, 
exposing openness and positive atmosphere to interact with consumers and the last but not the least, to 
maintain good relationship for short and long term by providing consumers with a forum-based 
communication media. 
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ABSTRAK 
 
Jumlah sepeda motor yang dijual di Indonesia terus meningkat setiap tahun. Setiap produsen 
harus konsisten terhadap sejauh mana pelayanan dan dampak merek untuk kepercayaan konsumen dan 
preferensi rekomendasi. Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki masalah ini dengan menggunakan 
analisis jalur. Sampel diambil dari masyarakat konsumen bengkel mobil. Kemudian, data diverifikasi 
oleh beberapa alat statistik seperti normalitas, validitas, dan reliabilitas sebelum menggunakan analisis 
jalur. Hasil penelitian mengkonfirmasi bahwa kualitas pelayanan, asosiasi merek, dan kepercayaan 
konsumen sangat penting untuk menarik kepercayaan lebih daripada pelayanan bengkel. Mengenai 
masalah ini, peneliti memberikan kontribusi beberapa saran seperti manajemen harus meningkatkan 
kualitas pelayanan dengan melakukan peningkatan profesionalisme karyawan. Untuk melakukan hal ini, 
perusahaan dapat memanfaatkan pelatihan karyawan; menerapkan strategi insentif untuk memotivasi 
karyawan; memperlihatkan keterbukaan dan suasana yang positif untuk berinteraksi dengan konsumen 
dan yang terakhir namun bukan yang tidak penting, untuk menjaga hubungan baik untuk jangka pendek 
dan panjang, dengan menyediakan media komunikasi berbasis forum untuk konsumen. 
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